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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN 
PELANGGAN TERHADAP MINAT PEMBELIAN  











Perkembangan industri retail yang sangat cepat menuntut produsen 
menyiapkan saluran distribusi yang efektif. Sebagian besar produsen tidak 
langsung menjual barang mereka pada pemakai akhir. Di antara produsen dan 
pemakai terdapat saluran pemasaran, sekumpulan perantara pemasaran yang 
melakukan berbagai fungsi dan menyandang berbagai nama. Ada berbagai level 
saluran yang menghubungkan produsen dengan pelanggan akhir. Saluran terakhir 
yang menghubungkan produsen dengan pelanggan akhir adalah pengecer 
(retailer). Berdasarkan latar belakang tersebut maka tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Minat Pembelian Ulang di Giant Sun City Sidoarjo. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang berbelanja 
dan berminat membeli ulang di Giant Sun City Sidoarjo. Skala pengukuran 
menggunakan skala interval dan skala pembentukan menggunakan skala likert. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan Non Probability Sampling dengan 
metode Purposive Sampling. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 112 
pelanggan. Data yang digunakan adalah data primer dengan menyebarkan 
kuesioner kepada seluruh pelanggan yang berbelanja dan berminat membeli ulang 
di Giant Sun City Sidoarjo. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM 
(Structural Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas antar faktor. 
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa kualitas layanan berpengaruh tidak 
signifikan negatif terhadap minat pembelian ulang. Kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan positif terhadap minat pembelian ulang.  
 
 
Key word : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Minat Pembelian Ulang. 
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1.1 Latar Belakang 
Krisis ekonomi yang terjadi di Indonesia sejak bulan Juli 1997 sangat 
mempengaruhi perkembangan ekonomi di berbagai sektor. Hal tersebut 
memberi dampak negatif bagi perekonomian Indonesia. Tetapi di saat 
terpuruknya tatanan ekonomi Indonesia, masih ada sektor ekonomi yang 
berusaha untuk bangkit kembali, seperti bisnis manajemen ritel. Bisnis 
manajemen ritel mengalami perkembangan yang cukup pesat dan 
memberikan dampak positif bagi perkembangan hypermarket di Indonesia. 
Perkembangan usaha ritel juga disertai dengan banyaknya tempat-tempat 
perbelanjaan yang bermunculan, maka kehidupan masyarakat akan menjadi 
semakin modern. 
Hypermarket didirikan untuk memenuhi target pasar berbeda yaitu 
masyarakat metropolis yang sibuk sehingga sedikit waktu tersisa untuk 
berbelanja. Dalam situasi seperti sekarang, keunggulan bisnis bukan lagi 
berdasarkan pada strategi keunggulan komperatif melainkan strategi 
keunggulan kompetitif. Tak hanya konsumen yang akan berbelanja 
kebutuhan sehari-hari saja yang mengunjungi tempat perbelanjaan, tetapi 
konsumen atau pelanggan yang tidak berniat membeli apapun juga dapat 
mengunjungi tempat perbelanjaan hanya sekedar untuk refreshing atau yang 
biasa masyarakat sebut sebagai jalan-jalan.  
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Perkembangan industri retail yang sangat cepat menuntut produsen 
menyiapkan saluran distribusi yang efektif. Sebagian besar produsen tidak 
langsung menjual barang mereka pada pemakai akhir. Di antara produsen 
dan pemakai terdapat saluran pemasaran, sekumpulan perantara pemasaran 
yang melakukan berbagai fungsi dan menyandang berbagai nama. Ada 
berbagai level saluran yang menghubungkan produsen dengan pelanggan 
akhir. Saluran terakhir yang menghubungkan produsen dengan pelanggan 
akhir adalah pengecer (retailer).  
Menurut Kotler (2002:592) dalam Wahyono (2006:154) usaha eceran 
meliputi semua kegiatan yang terlibat dalam penjualan barang atau jasa 
secara langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi bukan 
bisnis. Pengecer adalah usaha bisnis yang volume penjualannya terutama 
berasal dari penjualan eceran. Organisasi apapun yang menjual kepada 
konsumen baik itu produsen, grosir atau pun pengecer dikatakan melakukan 
usaha eceran (Kotler, 2000:592) dalam Wahyono (2006:154).  
Dalam rantai distribusi, retail berfungsi menjadi penghubung antara 
final consumer dengan manufacture dan wholesaler (Bermans dan Evans). 
Organisasi retail sangat beragam dari yang nyata hingga di dunia maya 
(virtual). Ada beberapa jenis organisasi retail (Kotler, 2000:592) dalam 
Wahyono (2006:154) yaitu swalayan, toko khusus, toko serba ada, pasar 
swalayan, toko kenyamanan (convenience) dan pengecer potongan harga, 
swapilih, layanan terbatas, serta layanan penuh. Industri retail saat ini 
berusaha menemukan strategi pemasaran baru guna menarik dan 
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mempertahankan pelanggan dengan menawarkan lokasi yang dekat, jenis 
produk yang unik, dan layanan yang baik. Seperti halnya semua pemasar, 
retail harus menyiapkan rencana pemasaran yang meliputi keputusan 
mengenai pasar sasaran, ragam dan pengolahan produk, layanan produk dan 
suasana toko. 
Retail merupakan salah satu jenis saluran industri jasa yang berbeda 
dengan jenis industri manufacture. Alat pengukuran kinerja jasa 
dikembangkan oleh Zeithaml et al. (1990:16) dalam Wahyono (2006:154) 
yaitu kualitas layanan. Pelaksanaan atau kualitas layanan oleh perusahaan 
retail mungkin dapat mengalami kegagalan dalam memberikan kepuasan 
kepada pelanggan apabila perusahaan tidak mengetahui bentuk layanan yang 
sebenarnya diinginkan pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas 
layanan toko eceran mungkin akan memberikan kepuasan kepada pelanggan 
yang kemudian menciptakan minat bagi pelanggan untuk melakukan 
pembelian ulang di toko eceran tersebut.   
Giant Sun City Sidoarjo merupakan salah satu tempat belanja atau 
retail besar yang menjual berbagai macam barang keperluan rumah tangga 
sampai dengan barang eksklusif (barang kebutuhan dapur, perabot kamar 
tidur, perabot rumah tangga, perabot  kamar mandi, kosmetik, aksesoris lain, 
pakaian, sepatu, tas, elektronik dan lain-lain). Disediakannya bagian 
informasi, bagian penitipan barang, layanan pengaduan pelanggan, dan 
karyawan yang tersebar di sekitar area perbelanjaan yang siap membantu 
dan melayani pembelanja. Adanya alunan musik, AC (Air Conditioner) 
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untuk kenyamanan ruangan. adanya brosur, katalog. Pada hari-hari besar 
agama Giant Sun City Sidoarjo menetapkan harga khusus dan 
mempertimbangkan harga eceran pesaing. Dan adanya Sales Promotion Girl 
(SPG) yang memberikan pelayanan simpatik.  (Sumber : Giant Sun City 
Sidoarjo) 
Giant Sun City Sidoarjo dihadapkan dengan permasalahan mengenai 
jumlah penurunan pengunjung di tahun 2008 sampai tahun 2010 hal tersebut 
dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut ini : 
Tabel 1.1. Data Pengunjung 
Tahun Jumlah Pengunjung Prosentase  Penurunan 
2008 1.297.248 orang - 
2009 1.116.355 orang 13,9 % 
2010 1.008.196 orang  9,6 % 
Sumber : Giant Sun City Sidoarjo 
Fenomena penurunan jumlah pengunjung dari tahun 2008 sebanyak 
1.297.248 orang di tahun 2009 menurun menjadi 1.116.355 orang dan di 
tahun 2010 menurun menjadi 1.008.196 orang. Masalah yang timbul adalah 
bagaimana menjaring konsumen atau menimbulkan minat pembelian ulang 
konsumen untuk tetap membeli di Giant Sun City Sidoarjo. Salah satu 
strategi untuk meningkatkan minat pembelian ulang di Giant Sun City 
Sidoarjo adalah melalui penerapan kualitas layanan dan pemberian kepuasan  
yang baik kepada konsumen atau pelanggan. Hal ini didukung jumlah 
komplain yang mengalami kenaikkan dari tahun 2008-2010, dapat dilihat 
pada tabel 1.2. berikut ini : 
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Tabel 1.2. Data Komplain 
Tahun Jumlah Komplain Prosentase Kenaikkan 
2008 131 - 
2009 160 23,6 % 
2010 303 89, 3 % 
Sumber : Giant Sun City Sidoarjo 
Hal tersebut dapat menyebabkan tidak terciptanya minat pengunjung 
untuk membeli ulang di Giant Sun City Sidoarjo. Menurut Parasuraman et. 
al (1993:145) dalam Wahyono (2006:166) menyatakan bahwa terdapat 
hubungan yang kuat dan positif antara persepsi konsumen tentang layanan 
perusahaan merupakan arah bagi pembentukan minat pembelian ulang.  
Minat pembelian ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai 
respon terhadap obyek. Minat pembelian ulang yang menunjukkan 
keinginan konsumen atau pelanggan untuk melakukan pembelian ulang 
(Woodside, 1998:12) dalam Wahyono (2006:160). Berdasarkan latar 
belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian 
tentang “PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN 
PELANGGAN TERHADAP MINAT PEMBELIAN ULANG DI 
GIANT SUN CITY SIDOARJO”.   
 
1.2 Rumusan Masalah 
Perumusan masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap minat 
pembelian ulang di Giant Sun City Sidoarjo? 
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2. Apakah kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap minat 
pembelian ulang di Giant Sun City Sidoarjo? 
 
1.3  Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap minat pembelian 
ulang di Giant Sun City Sidoarjo. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat 
pembelian ulang di Giant Sun City Sidoarjo. 
 
1.4  Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapakan dari penelitian ini adalah : 
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi bagi 
pihak manajemen tentang kualitas layanan yang dipertimbangkan 
konsumen dalam membeli produknya. 
2. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan untuk 
mendukung penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan faktor-faktor 
yang dipertimbangkan konsumen dalam minat pembelian ulang produk. 
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